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1. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo orientar os colaboradores nas atividades de suporte as areas da Belliz.
2. RESPONSABILIDADES

A execuc¢do e monitoramento das atividades descritas neste procedimento ndo de inteira responsabilidade
da equipe de TI.

3. DESCRICAO
3.1 PRESTAR SUPORTE

O suporte é acionado por meio de ocorréncias, que passam por uma triagem, onde sao definidas as areas
de atendimento (infraestrutura ou sistemas). O analista responséavel identifica o problema e define a
melhor solucdo que pode ser uma correcao interna, suporte de terceiros ou uma nova aquisicdo. Assim
gue o problema é corrigido, o analista solicita a aprovacao do usuério e fecha a ocorréncia.

3.1.1 EFETUAR TRIAGEM E DEFINIR AREAS DE ATUACAO (INFRA OU SISTEMAS)

Durante o uso do sistema ou equipamento, se o usuario identificar algum erro de funcionamento,
deve abrir uma ocorréncia para a Tl infraestrutura/suporte ou sistema. A partir desta solicitagcao o
analista de Tl inicia o atendimento do chamado, caso o chamado seja aberto na area errada, o
analista de TI direciona o chamado para a area correta. O prazo da ocorréncia (SLA) esta
atrelado a area responsavel pela atuacao em cada tipo de problema.

Clique duas vezes em cima do chamado em aberto.

A

Exibir dados sem os filtros selecionados

Modo foce Solicitagdo répida Catédlogo

1Y EF P Y BELLIZ

PN P =
L ™ Solicitacbes £+
& 4+ ADICIONAR & EDITAR M EXCLURR © ATUALIZAR Q FILTRAR = IMPRIMIR ¥ COMUNICACOES & VINCULAR
I=
EE] Em Aberto Liberar Acesso Wender Borg.. Sistemas 1 fabio.santos 02/12/2021 = Em pausa
Em Aberto 4001 Atualizar Programas ~ 3-WMS Wender Borg.. Sistemas 1 fabio.santos 02/12/2021 2- Normal Em pausa

o 0 Aguarda Ret 4090 Contatar Inovatech 3-WMS Wender Borg...  Sistemas 1 luciana.figue 02/12/2021 2- Normal Em pausa

>
A/f Aguarda Ret.. 4086 Criar/Blogquear/Exc.. 2-Acessos e Wender Borg... Sistemas 1 patricia.gui... 01/12/2021 1- Baixa Em pausa

Cligue em expandir para ver os detalhes do chamado.

Principal ~ Atividades ~ Camposextras  Solicitagiesvinculadas  Resolugdo  Comunicagbes  ComunicagBesimtemas  Histéric
Assunto (*): Liberar Acesso Expandir
Descrigdo (%) Wender, b |

Boa tarde!
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EDITAR SOLICITAQ;"\O: #4093
Principal Atividades Campos extras Solicitagoes vinculadas Resolugao Comunicacies Comunicagoes intemas Historico
Assumio (*): Liberar Acesso
Descricdo (*): Wender,
Boa tarde!
Selicite criagdo de usudrio WMS para novo colaborador.
: Selugae: Gedilson Nascimento de Lima
Etapa: i
| QObs: Sem necessidade de liberar permissdes.
Local (*):
| Departamento:

Aiva:
l Categoria (*):

I Contrato:

Preencha os campos conforme a imagem abaixo e clique em salvar.

EDITAR SOLICITAGAO: #4093 x

‘ Principal 4
| o Expanar
| soucio x| Visuelzer Pesquisar ContatolFone
‘ Erapa o X Em Aberto - [ ursercia ¢ ® 2-Normsl

Locsl (4 Sema-€s - Ml veee Prioridade: Baia
‘ Departamento: | Logistica - ES N | Impacto Adeta o usudio

s N | R0 seigo - e o Sistemas 1
H coesotacr s Y | Ereme— N | ender sorges
N - W s SLAZ horss E

T —— e
| remne Resoerus
| Anexc: visushzar QD «- Solitarte (4} fabio.samos
| Aeragio: x | Pesquisat proplema x| Pesquiser
| oeunes
|
| APLICARUMSERVIGO FECHAR

Abertura de chamado realizado pelo usuério
A criacdo da ocorréncia de suporte deve ser feita pelo usuario através da abertura de chamado
(milldesk), conforme abaixo:

3.1.2 O SISTEMA MILLDESK

3.1.2.1 MANUAL DO SOLICITANTE — USUARIO

Os solicitantes sdo os usuarios que solicitam suporte, servicos ou qualquer outra demanda,
através da abertura de chamados. Os solicitantes podem ser funcionarios da empresa,
prestadores de servigos, fornecedores ou clientes.

ao acessar painel https://www.milldesk.com/flex/milldesk/csc/belliz/ o solicitante podera abrir,
acompanhar e avaliar os chamados. Cada solicitante ter4 seu proprio perfil de acesso com
usudrio e senha, onde encontrard um painel com op¢des para abertura e acompanhamento dos
chamados.

Para cada ocorréncia encerrada pela equipe de suporte, o solicitante podera avaliar o
atendimento através da pesquisa de satisfacéo.
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3.1.2.2 MANUAL DO SOLICITANTE - PAINEL DE CHAMADOS

Ao acessar o link do painel, clique no objeto Tl para ser direcionado ao portal de chamados de
atendimento da equipe de TI.

n @oe

n

T
Q
: B
| 2
@
>

© s-ctavi

company

beleza CENTRAL DE SERVICOS
é tnica. COMPARTILHADOS

.‘ﬁi =2 &8 ey @ ~ F
Gestio T fum= | compras | Quatidade |  Fiscat

3.1.2.3 ACESSO A CONTA DE USUARIO

Para acesso ao portal de chamados o usuario devera utilizar o mesmo login e senha de rede da
companhia.

© & nttpsy/bellizt milldesk.com/login

.. BEinfra 5 Sistemas B3 ERP-TOTVS @ BI-QlikView > OTRS - Belliz Company

BELLIZ
T.I.

o> SUPORTE.TI
$ ek ek e e

[ Lembrar meu login Esqueci minha senha

3.1.2.4 ACESSO A CONTA DE USUARIO - FINALIZAR CADASTRO

No primeiro acesso ao portal, finalize o seu cadastro, selecionando o local, departamento e e-
mail.

Apods preencher todas as opgdes do cadastro, clique em “salvar”.
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1° Local
FINALIZAR CADASTRO
Local (*): Jundiai JD =
Departamento (*):
Serra ES
530 Paulo JK
2° Dep'c}rtamento

Recursos Humanos
T.1. - Sistemas
T.l. - Suporte

Transportes—1

FINALIZAR CAD A e e

Local (*): Transportes—3
Departamento (*) Logistica -
Email (*):

3° E-mail

FINALIZAR CADASTRO

Local (*): Séo Paulo JK -
Departamento (*): T.1.- Suporte .
Email (¥): informatica@bellizcompany.com.br

=> SALVAR [T

3.1.2.5 CATALOGO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO
O catalogo de servicos consiste na organizagdo dos varios tipos de servicos prestados pela

equipe de ti. O solicitante deve escolher uma das classes (suporte, sistemas ou infraestrutura) e
selecionar qual € o servigo que necessita de atendimento via suporte.
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B ELLIZ Modo Toco Q Suporte. Tl
T.lL.

Calalogo de servicos

CLASSES DE SERVICOS Pesquisar
-
i
SUPORTE SISTEMAS ~ INFRAESTRUTUE

Acesse o catalogo de servigos desejado com “duplo clique” (suporte, sistemas ou infraestrutura),
por exemplo “suporte”:

y N
CLASSES DE SERVICOS:
SISTEMAS  INFRAESTRUTUFR
A

Em seguida, selecione qual dos objetos vocé necessita de suporte da equipe de ti e clique uma
.
vez. No exemplo, iremos utilizar o objeto “internet”.

Catalogo de servicos Solicitacbes Solicitacbes fechadas Solucbes

CLASSES DE SERVICOS

Voltar ACESSO0S BACKUP DESKTOP/ E-MAIL INTERNET TELEFONIA ( Wi-Fi
COLABORADORI NOTEBOOK / FIXO E MOVEL)

3.1.2.6 SERVICOS DE ATENDIMENTOS

Os servigos sao situagBes que classificam o local onde o usuério necessita de atendimento.
No exemplo “internet”, o usuario que estd com problema de performance deve escolher o servigo
“internet lenta”, que é o mais adequado para essa situagao:
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Catalogo de servicos  Solicitacoe

CLASSES DE SERVICOS:

Voltar ACESSOS BACKUP
COLABORADQORI

SELECIONE O SERVICO DESEJADO ABAXO:

> Internet lenta @

> Sem acesso a internet

S HHA

DESKTOP /
NOTEBOOK /...

E-MAIL INTERMET

3.1.2.7 TELA PARA A ABERTURA DE CHAMADO

ApOs selecionar o servico, o portal direciona para a tela de abertura de chamado. Preencha as
informagdes e clique em “salvar” para registrar a ocorréncia.

Principal

Local (%)

Catalogo de Servicos Departamento ()

Tipo ()
CLASSES DE SERVICOS Assunto (%)
Anexo:
(CT %
& [ Descrigéo (*)-

SUPORTE SISTEMAS  INFRAESTRUTUF

SELECIONE O SERVICO DESEJADO ABAIXO

SOLICITAGAO RAPIDA x

Séo Paulo JK -
T1 - Suporte -
Incidente -

Internet lenta
Vsuaizar @D Inserir anexofhy -+

Srs(as). )

Ao acessar a intemet esta apresentando muita
lentiddo em todos os sites (webmail, noticias, site de
buscas, negdcios etc).

Duvidas, favor entrar em contato por telefone.
Atenciosamente

Suporte Tl
(11) 3371-9599 )

SALVAR FECHAR

3.1.2.8 CAMPOS DA TELA PARA A ABERTURA DE CHAMADO

e Local (*): localizag@o ao qual se encontra o solicitante - (sédo Paulo JK, Jundiai-SP ou Serra-

ES).

e Departamento (*): setor ao qual o usuario executa as suas funcdes;
¢ Tipo: escolher qual é o tipo de solicitacdo que esta sendo criada.

e Incidente: erro, falha etc.;

e Solicitacdo de informacao: duvidas, sugestdes, esclarecimentos;

e Solicitacdo de servigo: acesso ao sistema, alteracéo de senha etc.

¢ Assunto (*): assunto da solicitagcao referente a ocorréncia do chamado;

¢ Anexo: permite o upload de um anexo para evidenciar a ocorréncia do chamado;
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e Descricdo (*): descricdo ou contetado da solicitagdo. Importante explorar o detalhe da
ocorréncia, para facilitar o atendimento.

¢ Nota (*):campos com “*‘necessita de preenchimento obrigatério.

3.1.2.9 ACOMPANHAMENTO DE CHAMADOS -SOLICITAGOES

Na aba “solicitagdes” ficardo registradas todas as ocorréncias que foram abertas(pendentes) com
os seus devidos status (aberto, em atendimento, aguardando retorno do usuario e pendente).

B E L L | Z Modo foco Q Suporte
T.I.

Exibir dados sem os filtros selecionad

< Solicitagdes S

+ ADICIONAR G EDITAR < ATUALIZAR ¥ COMUNICACOES Q FILTROS

~ ¥ Status

~ G Aberto 1 Criag&o de usudrio - Sistemas-Datasul Suporte TI 09/06/2020

Aberto 10 Internet lenta Suporte TI 10/06/2020

3.1.2.10 ACOMPANHAMENTO DE CHAMADOS - COMUNICAGOES

Através do botdo “comunicacbes “, é possivel visualizar as mensagens extras vinculadas pela
equipe de suporte ou adicionar uma mensagem referente ao retorno.

Esse recurso sera utlizado para trocas de mensagens e melhorar o entendimento das
solicitagfes, visando enriquecer o contetido da ocorréncia do chamado.

4 ADICIONAR & EDITAR Z ATUALIZAR ¥ COMUNICACOES Q, FILTROS
COMUNICAGOES DA SOLICITAGAQ: #10

Fanel de

CHTUnICathes Administrad o
Data: 11A04/2020 11:36
Resizati shers 3o 00 link 08 inlernel pars 3 unidae
F v or wefficar & NOS Fetamar

Al
Suporte TI

ESaievs & 58 .
S—— Ok, acesso normalizado. Favor encerrar o chamado.

Obrigado!

Efwiar aneu

MARCAR COMO LIDO FECHAR

3.1.2.11 SOLICITACOES FECHADAS — ENCERRADAS

Nesta aba, ficardo registradas todas as solicitagbes que foram encerradas. Para visualizar a
solugao, utilize o “duplo clique”. Também podera utilizar o botdo “comunicag¢des” para visualizar a
interacdo no chamado entre o suporte e solicitante/usuério.
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Caso o solicitante/usuario ndo aceite o encerramento, podera reabrir o chamado através no botao
“reabrir” e informar o motivo da reabertura.

W COMUNICAGOES F!EAERIR

Integragdes Mota Fiscal Eletrnic..  Frankin Bitenc_..  Jundiai J0 Logistica Suporte:Ti 0610612020 06/0612020

0 -
- 9 8 Integragdes Nota Fiscal Eletrdnic...  Franklin Bitenc... Jundiai JO' Logistica Suporte.Tl 10/06/2020 10/06/2020

Internet lenta Wesley Aimeid. S3o0 Paulo JK TI. - Sistemas Suporte. T

3.1.2.12 REABERTURA DE CHAMADO ENCERRADO
Para reabrir o chamado, acione o botdo “reabrir’ na aba de ‘solicitagdes fechadas’. Informe o

motivo da reabertura na tela abaixo. Apds informar o motivo, clique no botdo “reabrir” para
registrar a reabertura do chamado.

o _

MOTIVO DE REABERTURA x

Integragdes No| Por favor, especifique o motivo de reabertura da sua solicitag&o:

nteqracdes o, O Problema ainda persiste com baixa performance.

m Por favor verificar e ajustar o ambiente para a sua

normalidade.

| REABRIR FECHAR

OBS: O chamado reaberto fica com o status “pendente” e retorna para a fila de atendimento da
equipe suporte.

Apéds a reabertura do chamado, basta seguir com o acompanhamento, conforme citados a partir
do slide “7. Acompanhamento de chamados -solicitagdes”. O chamado reaberto volta para fila de
atendimento com status “pendente”. As interagbes entre o suporte e usuario poderdo ser
realizadas ou visualizadas através do botao “comunicagdes”.
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COMUNICACOES DA SOLICITACAQ: #10

Painel de

l conunicacges:

St

Q
o A0 ata: 11/06/2020 12.25

For favor verificar e ajustar o ambiente para a sua normalidade.

Q Suporte.Tl
Data: 11/06/2020 1201

Ok, acesso normalizado. Favor encerrar o chamado

Obrigado!

Administrador
4 Data: 11/06/2020 11:36

Escreva a sua
mensagem:

3.1.2.13 EQUIPE DE ATENDIMENTO A SUPORTE, INFRAESTRUTURA E SISTEMAS - TI.

Vs

SISTEMAS
1. Analista de Sistemas

INFRAESTRUTUF

1. Analista de Infraestrtura
2. Coordenador de Infraestrutura

SUPORTE
1.Analista de Suporte

Classe (¥ Nome (*) Nivel Sla
Impressora Erro de digitalizac&o - scanner Suporte Sla 40 minutos
Impressora Instalar impressora Suporte Sla 30 minutos
Impressora Mudanca de layout - local Suporte Sla 1 hora
Impressora Erro / falha de impresséo Suporte Sla 1 hora
Impressora Substituir toner / cartucho Suporte Sla 30 minutos
Backup Restaurar backups Suporte Sla 1 dia
Desktop / notebook /

periféricos Solicitar desktop / notebook Suporte Sla 1 dia
Desktop / notebook /

periféricos Instalacdo de software Suporte Sla 1 hora
Desktop / notebook /

periféricos Formatacdo/ manutencdo equipamento Suporte Sla 1 dia
Desktop / notebook /

periféricos Maquina lenta Suporte Sla 1 hora
Desktop / notebook /

periféricos Cabo de energia Suporte Sla 30 minutos
Desktop / notebook /

periféricos Cabo de rede Suporte Sla 30 minutos
Desktop / notebook /

periféricos Monitor Suporte Sla 30 minutos
Desktop / notebook /

periféricos Mouse Suporte Sla 30 minutos
Desktop / notebook / Nobreak / estabilizador defeito Suporte Sla 1 hora
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periféricos
Desktop / notebook /
periféricos Projetor Suporte Sla 1 hora
Desktop / notebook /
periféricos Teclado Suporte Sla 30 minutos
Telefonia ( fixo e mével) Aparelho com defeito / quebrado Suporte Sla 1 hora
Telefonia ( fixo e movel) Bloquear ligacdes Suporte Sla 1dia
Telefonia ( fixo e mével) Celular perdido Suporte Sla 1 dia
Telefonia ( fixo e mével) Celular quebrado Suporte Sla 3 horas
Telefonia ( fixo e mével) Celular roubado / furtado Suporte Sla 1dia
Telefonia ( fixo e mével) Configurar e-mails no celular Suporte Sla 1 hora
Telefonia ( fixo e mével) Configurar ramal Suporte Sla 30 minutos
Telefonia ( fixo e mével) Liberar / blogueio a ligacdes 0800 Suporte Sla 1 hora
Telefonia ( fixo e mével) Oscilagdo na voz - (voip) Suporte Sla 1 dia
Telefonia ( fixo e mével) Substituir cabo do aparelho telefone Suporte Sla 30 minutos
Wi-fi Liberar acesso a rede wi-fi funcionario Suporte Sla 30 minutos
Wifi Liberar voucher wi-fi - terceiros Suporte Sla 1 hora
Wi-fi Wi-fi ndo conecta Suporte Sla 1 hora
Internet Liberar acesso a site - bloqueio Suporte Sla 1 hora
Internet Sem acesso a internet Suporte Sla 1 dia
Internet Erro de acesso a site Suporte Sla 1 dia
Acessos colaboradores Mapeamento de rede Suporte Sla 30 minutos
Acessos colaboradores Criar/alterar/excluir contas de usudrio. Suporte Sla 2 horas
Esclarecer duvidas de acessos aos
Acessos colaboradores usuarios Suporte Sla 30 minutos
Acessos colaboradores Permitir acesso aos diretérios / pastas Suporte Sla 1 hora
Acessos colaboradores Liberar / bloquear acessos Suporte Sla 1 hora
E-mail Configurar contas de e-malil Suporte Sla 1 hora
E-mail N&o recebe e-mails Suporte Sla 1 hora
E-mail Liberar / bloguear e-mail - AntiSpam Suporte Sla 1 hora
E-mail Mensagem de erro Suporte Sla 2 horas
Softwares / aplicativos Adobe Suporte Sla 1 hora
Softwares / aplicativos Instalacdo visio Suporte Sla 1 hora
Softwares / aplicativos Project Suporte Sla 1 hora
Softwares / aplicativos Office - word, excel, outlook etc. Suporte Sla 1 hora
Softwares / aplicativos Navegador de internet Suporte Sla 1 hora
Softwares / aplicativos Instalar/atualizar antivirus Suporte Sla 1 hora
Softwares / aplicativos Outros Suporte Sla 1 hora
Wms Bloqueio de usuario Suporte Sla 30 minutos
Wms Criacdo de usuario Suporte Sla 1 hora
Wms Liberacdo de acesso Suporte Sla 1 hora
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Gati - conexéo nfe Bloqueio de usuério Suporte Sla 30 minutos
Gati - conexdo nfe Criacdo de usuario Suporte Sla 1 hora
Gati - conexdo nfe Liberacdo de acesso Suporte Sla 1 hora
Gtplan Bloqueio de usuério Suporte Sla 30 minutos
Gtplan Criacdo de usuario Suporte Sla 1 hora
Gtplan Liberac&o de acesso Suporte Sla 1 hora
Tms Bloqueio de usuario Suporte Sla 30 minutos
Tms Criacdo de usuario Suporte Sla 1 hora
Tms Liberac&o de acesso Suporte Sla 1 hora
Impressora Instalar servidor de impresséo Infraestrutura Sla 2 horas
Impressora Erro ao conectar impressora Infraestrutura | Sla 2 horas
Impressora Erro de conexdo (porta de impressao) Infraestrutura Sla 2 horas
Comunicacdo -voz e dados | Erro de acesso a internet Infraestrutura | Sla 4 horas
Comunicacdo -voz e dados | Oscilacdo nos servi¢cos de internet / voz Infraestrutura Sla 4 horas
Comunicacédo -voz e dados | Bloguear acesso site Infraestrutura Sla 1 hora
Comunicacéo -voz e dados | Liberar acesso site Infraestrutura | Sla 1 hora
Backup Realizar backups Infraestrutura Sla 8 horas
Backup Restaurar backups Infraestrutura | Sla 1 dia
Backup Testar o backups Infraestrutura Sla 2 horas
Hardware / software Atualizar certificados servidores Infraestrutura Sla 4 horas
Hardware / software Atualizar licenciamento e garantia Infraestrutura Sla 1 dia
Hardware / software Configurar / atualizar servidor e storage Infraestrutura Sla 16 horas
Hardware / software Instalar/atualizar aplicativos servidor Infraestrutura Sla 2 horas
Instalar/atualizar sistema operacional
Hardware / software servidor Infraestrutura Sla 16 horas
Hardware / software Reparacéo de problemas e configuracdes | Infraestrutura Sla 12 horas
Hardware / software Manutencdo programada Infraestrutura Sla 1 dia
Pasta / diretdrio Acesso negado Infraestrutura Sla 2 horas
Pasta / diretdrio Criar pasta / diretério Infraestrutura Sla 2 horas
Pasta / diretorio Liberar acesso Infraestrutura Sla 1 hora
Pasta / diretdrio Permissdes de acesso as pasta da rede | Infraestrutura Sla 2 horas
E-mail Erro enviar / receber e-mail Infraestrutura Sla 4 horas
E-mail Cadastrar conta de e-mail Infraestrutura Sla 2 horas
E-mail Liberar e-mail - spam Infraestrutura | Sla 1 hora
E-mail Configurar e-mail Infraestrutura | Sla 1 hora
Totvs - tss Atualizar patch de correcdo Infraestrutura Sla 2 horas
Totvs - tss Atualizar verséo / release Infraestrutura Sla 10 horas
Totvs - tss Instalar certificado Infraestrutura Sla 30 minutos
Totvs - taf Atualizar verséo / release Infraestrutura Sla 10 horas
Totvs - tss Criacdo de usuario Infraestrutura Sla 1 hora

11/21




PROCEDIMENTO

B E L I_ I Z Identificagdo:
company PRESTAR SUPORTE PR\%;IIO?OS
01
Totvs - tss Instalar certificado Infraestrutura_ | Sla 30 minutos
Totvs - tss Atualizar base de teste Infraestrutura | Sla 4 horas
Wms Atualizar programas Infraestrutura Sla 1 hora
Wms Criac8o de usuario Infraestrutura | Sla 1 hora
Wms Liberar acessos Infraestrutura | Sla 1 hora
Wms Baixa performance da aplicacdo Infraestrutura Sla 2 horas
Wms Atualizar base de teste Infraestrutura | Sla 4 horas
Gati - conexdo nfe Criacdo de usuario Infraestrutura Sla 1 hora
Gati - conexéo nfe Liberar acessos Infraestrutura | Sla 1 hora
Gtplan Cadastro invalido Infraestrutura Sla 2 horas
Gtplan Criacdo de usuario Infraestrutura Sla 1 hora
Gtplan Erro de integracdo Infraestrutura Sla 8 horas
Gtplan Liberar acesso Infraestrutura Sla 2 horas
Tms Criacdo de usuério Infraestrutura | Sla 1 hora
Tms Erro de acesso Infraestrutura Sla 1 hora
Tms Liberar acesso Infraestrutura Sla 1 hora
Banco de dados Criar / restaurar backup Infraestrutura Sla 16 horas
Banco de dados Atualizar base de testes / homolog. Infraestrutura Sla 8 horas
Banco de dados Atualizar script / tabelas Infraestrutura Sla 1 hora
Banco de dados Gerenciar acessos e seguranca Infraestrutura Sla 2 horas
Banco de dados Gerenciar manutencdo Infraestrutura Sla 4 horas
Banco de dados Gerenciar performance do servidor Infraestrutura Sla 2 horas
Pedidos web Atualizar programas Infraestrutura Sla 1 dia
Pedidos web Erro de acesso ao portal Infraestrutura Sla 4 horas
Pedidos web Atualizar base de teste Infraestrutura Sla 4 horas
Totvs - erp-datasul Criacéo de usuario Sistemas Sla 30 minutos
Totvs - erp-datasul Liberacéo de acesso e permissdes Sistemas Sla 30 minutos
Totvs - erp-datasul Atualizacéo de programas Sistemas Sla 1 hora
Totvs - erp-datasul Atualizacdo do ambiente teste Sistemas Sla 1 hora
Totvs - erp-datasul Duvidas sobre o produto Sistemas Sla 2 horas
Totvs - erp-datasul Acesso ao totvs Sistemas Sla 30 minutos
Totvs - erp-datasul Cadastros e parametrizacdes Sistemas Sla 2 horas
Totvs - erp-datasul Tarefas produto padrédo Sistemas Sla 2 horas
Totvs - erp-datasul Tarefas especificos Sistemas Sla 4 horas
Totvs - erp-datasul Relatérios e consultas Sistemas Sla 1 hora
Totvs - erp-datasul Impresséo Sistemas Sla 30 minutos
Totvs - erp-datasul Integracao entre modulos Sistemas Sla 1 hora
Totvs - erp-datasul Integracao gati Sistemas Sla 1 hora
Totvs - erp-datasul Integracao gtplan Sistemas Sla 1 hora
Totvs - erp-datasul Integracao taf (esocial) Sistemas Sla 2 horas

12/21




PROCEDIMENTO

B E |. I_ I Z Identificagéo:

company PRESTAR SUPORTE PR\%;IIO?OS
01

Totvs - erp-datasul Integracao tss (reinf) Sistemas Sla 1 hora
Totvs - erp-datasul Integracdes nota fiscal eletrénica Sistemas Sla 1 hora
Totvs - taf Criacdo de usuario Sistemas Sla 20 minutos
Totvs - taf Integracéo taf (esocial) Sistemas Sla 1 hora
Totvs - taf Acesso ao taf Sistemas Sla 30 minutos
Totvs - taf Processo esocial Sistemas Sla 2 horas
Gati - conexdonfe Criacdo de usuario Sistemas Sla 20 minutos
Gati - conexdonfe Liberacdo de acesso e permissdes Sistemas Sla 20 minutos
Gati - conexdonfe Erros processo recebimento Sistemas Sla 1 hora
Gati - conexaonfe Acesso ao gati Sistemas Sla 30 minutos
Wms Criacdo de usuério Sistemas Sla 20 minutos
Wms Acesso ao wms Sistemas Sla 30 minutos
Wms Atualizar programas Sistemas Sla 1 hora
Wms Liberar acesso Sistemas Sla 30 minutos
Wms Contatar inovatech Sistemas Sla 20 minutos
Wms Abastecimento Sistemas Sla 1 hora
Wms Geracdo da onda Sistemas Sla 1 hora
Wms Estoque Sistemas Sla 1 hora
Wms Pré-romaneio Sistemas Sla 1 hora
Wms Cadastro de cliente Sistemas Sla 1 hora
Wms Impresséo Sistemas Sla 1 hora
Wms Lentidéo Sistemas Sla 1 hora
Wms Pedido Sistemas Sla 1 hora
Gtplan Criacdo de usuario Sistemas Sla 20 minutos
Gtplan Integracao do totvs Sistemas Sla 2 horas
Gtplan Liberacdo de acesso e permissdes Sistemas Sla 20 minutos
Gtplan Processo gtplan Sistemas Sla 2 horas
Tms Criacdo de usuério Sistemas Sla 30 minutos
Tms Divergéncia de fatura Sistemas Sla 30 minutos
Tms Divergéncia no documento Sistemas Sla 30 minutos
Tms Divergéncia relatorio Sistemas Sla 30 minutos
Tms Agrupamento de ctrc Sistemas Sla 30 minutos
Tms Célculo de transporte Sistemas Sla 30 minutos
Tms Acesso ao tms Sistemas Sla 30 minutos
Tms Certificado Sistemas Sla 30 minutos
Tms Leitura / processamento de arquivo Sistemas Sla 30 minutos
Tms Exclusdo de documento no tms Sistemas Sla 30 minutos
Tms Lentidao Sistemas Sla 1 hora
Pedidos web Alterar status de cliente Sistemas Sla 20 minutos
Pedidos web Alterar status de pedido Sistemas Sla 20 minutos
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Pedidos web Atualizacéo de tabelas / dados Sistemas Sla 1 hora
Pedidos web Acesso ao pedidos web Sistemas Sla 30 minutos
Pedidos web Integracao de tabelas e dados Sistemas Sla 1 hora
Pedidos web Expurgo de dados Sistemas Sla 30 minutos
Pedidos web Lentidao Sistemas Sla 1 hora
Argnfe Criac8o de usuario Sistemas Sla 30 minutos
Argnfe Cc-e néo integrado portal Sistemas Sla 30 minutos
Argnfe Impressédo do danfe Sistemas Sla 1 hora
Argnfe Instalacéo certificado digital Sistemas Sla 20 minutos
Argnfe Sincronizacdo de xml's Sistemas Sla 30 minutos

3.1.3 MONITORAR A INFRAESTRUTURA

Acessar o site para novo sistema de monitoria http://192.168.0.97/centreon/index.php?disconnect=1%20

A partir dos valores de controle devemos monitorar os diversos recursos, registrando o controle de
incidentes na infra, eles deverdo ser apontadoras na planilha gestao de incidentes, r:\informatica\05-
infraestrutura\controles\gestéo de incidentes

3.1.4 IDENTIFICAR NAO CONFORMIDADES

0S recursos que estiverem com seus parametros de desempenho em nédo conformidade com os valores
definidos devem ser objeto de acao corretiva, preventivas.

3.2 CORRIGIR O PROBLEMA E TESTAR SOLUCAO

Se necessario para os demais sistemas/internet/telefonia o analista vai abrir um chamado aos seus respectivos
suportes:

Dell 0800 970 3355 (notebooks, desktops),

Doc solugbes 27 2121-5800 (impressoras)

Telefonia 55 11 2397-0000 / 55 11 3811-8400 (voip hitworld).
Internet vogel 0800-800-7878

Internet dindmica Telecom (27) 3229-9059

Internet teluim (11) 4003-5700 / 4003-5800

Internet vivo fibra 0800 874 1515

Telefonia vivo fixo 10315

Alerta security — suporte firewall https://sdplus.alertasecurity.com.br/
Rox partner — suporte infraestrutura
Https://servicedesk.roxpartner.com/account/login?returnurl=%2f

3.3 ABERTURA DE CHAMADOS
O processo para abertura de chamados aos fornecedores estdo descritos nos links abaixo. S&o eles:

e |T-TI-001-XX ABERTURA DE CHAMADOQOS (INOVATECH)
e |T-TI-002-XX ABERTURA DE CHAMADQS (TOTVS)
e |T-TI-003-XX ABERTURA DE CHAMADOS (GATI)
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3.4 FLUXO DE ANALISE PARA ERP
< ERP/WMS/TMS/ >
DSC
Subir nivel de Subir nivel de
> atendimento do atendimento do

suporte v suporte

Tipo de

fDl]Vida Suporte Erroj

Localizar davida
no repositério de Identificar Erro
manuais

!

NAO
Localizar erro no
Davida banco de dados NAO
localizada?
NAO
SIM
Erro
Pesquisar localizado?
Esta no solugéo no
e tltimo nivel networking
de suporte (Interno e
Externo) |
T SIM NAO
i | v
SIM NA Pesqyisar
+ solugdo no
networking Esta no
Abrir chamado Soluc (Interno e < dltimo nivel
externo (TOTVS Lo:alljiggga Externo) de suporte
- DSC - GWA) |
AO
SIM
Solucéo
Localizada
SIM
Abrir chamado
A externo (TOTVS
—DSC - GWA)
Apresentar
solugéo SIM
Acrescentar ' A
"] | banco de dados Acrescentar
Aplicar solugéo | ¢ solucéo ao

banco de dados

A

Abrir ocorréncia
de nédo E— FIM
conformidade
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3.5 FLUXO DE TRATAMENTO DO SUPORTE TECNICO

Suporte Técnico

Subir nivel de Iniciar suporte Subir nivel de
r» | atendimento do » up < atendimento do | |&—
pelo nivel 1
suporte suporte
L Tipo de
Duvida Suporte FalhaT
Localizar davida Inici
no repositério de niciar s’uporte
suporte pelo nivel 1
NAO i NAO
Identificar
software ou
Divida hardviare cor
localizada? P
Localizar erro no
1 banco de dados
NAO
Pesquisar
solugéo
Erro
SIM Esta no localizado?
Gltimo nivel >4 NAO _Estano
de suporte altimo nivel
de suporte
NAO
Solugéo
Localizada
‘ Pesqui
quisar
SI‘M solucéo
SIM
¢ SIM
Abrir chamado
externo
Solugéo Abrir chamado
Localizada externo
SIM———
SIM
! , —
Acrescentar Acrescentar
Ll Apresentar . solugo ao Aplicar solugdo | |« solugéo ao
solugdo banco de dados banco de dados

!

Abrir ocorréncia
de ndo FIM
conformidade
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3.6 CONFIGURAGCAO DO WAVELINK (COLETORES DOS CDS).

Entrar via TS no servidor no qual o Wavelink esteja instalado, no caso de ES escolher o servidor NOMOS ou
PEON, no caso de JD escolher o servidor ABARIS.

Uma dica, se algum ip de porta estiver com problema, pode ser que somente o caminho de apontamento esteja
errado, neste caso escolha a porta com problema exemplo:

porta “2001“clicar duas vezes em cima da porta va até a aba “APLICATION INFORMATION” como no print a
sequir:

¥WaveLink studio Monitor Information

-

Application Arguments
|7| Browse. ..

Q. Cancel

Sempre verificar o caminho para onde esta apontado, o caminho CORRETO SEMPRE SERA ESTE:
\Sistemas\WMS\GERENCIADOR_RF.EXE

Sempre se atentar ao caminho isso é fundamental.

Para configurar uma nova porta basta seguir os prints:

= 5 Mebwork Topology
bl Serial Mebwork
-y TCRYIP Metwark

ol TCP Part ;1000

= TCP Port : 2001
----- E TP Conneckion @ 192,.1658.6.18
----- E TZP Connection @ 192.168.6.21
----- E TP Conneckion @ 192,.1658.6.19
----- E TP Conneckion @ 192,.168.6.15
----- E TP Conneckion @ 192,.168.6.20
----- E TP Connection @ 192.168.6.16
----- E TP Connection @ 192.168.6.22
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Create A New WaveLink Monitor - Step One

—Wwavelink Monitor Protocol

have itstalled.

Choosge the communication protocol for the new 'Wawvelink
Monitor. Thiz iz determined by the type of RF netwark you

TCPAP Network
Serial Metwork

< Back Mest > I Cancel |

Create A New WaveLink Monitor - Step Two (TCP/IP)

TCF/IP Part Mumber

Select the TCP/IP port number for the W avelink monitar.
Thizs port number should be 1000 or greater to avoid system

conflicts.

TCPAP port number: 3359

< Back I Mext I Cancel
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Coloque a porta correta para producao ou teste, a porta para producdo sempre vai ser 2001 e para teste 1001.

Create A Mew WaveLink Monitor - Step Three

| mitial W avelink application

rograrm Fil

".-’-'«pplicatian Arguments

I Browsze... |

[~ Reset monitor upon server startup

E < Back Cancel | o

Create A New WaveLink Monitor - Step Four E

— Conkection Timeouts [<Daysr <Hourss < Minutess:

Inactive Period: Im
Mavimurm Session: IDD:DD:DD

— Dizcovery Token & Priarity Lewvel

[t arveLinkPM

= Primany
{~ Secondam

< Back Cancel |
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;oame T TTmomo s so—ioooioio-

o E TCP Connection @ 192, 168.6,16

TP Port ; 9999

Clicar duas vezes sobre a porta criada para a configuracdo, e seguir os prints:

WaveLink Studio Monitor Information |

General Monitor Information |.-’-'-.|:||:|Ii|:ati-:|n Infl:urmaticunl Dizcovery Settingsl

Wavelink Studio Server Maonitor Type : TCPAAP
TCPAP Part Murmber : 9339

Connection Timeouts [<0Dave:<Hourss <kinutes:
’7 Shutdowr

|nactive Period: ||:||:|;|:||:|;|:||:| b awimurn S eszion: ||:||:|;|:||:|;|:||:|

V¥ Initislize Monitor Upon Server Startup

WaveLink Studio Monitor Information Wavelink Studio Monitor Information [ %]

General Maritor [nformation &pplication Information | Disoavery Setlingsl General Maonitor Information  Application Infarmation | Discovery Settingsl

Initial &pplication Information |nitial Application [nformation

|E:\Sistemas\WMS\GEHENEI:&DDH_HF.exe |E:\Sistemas\WMS\GEHENCIADDH_HF.BHB |

"Application Arguments

0K Cancel | (i) | Cancel |

4. REFERENCIAS

N/A

5. RISCOS

Falha de sistema

Sistema inadequado

Equipamento (Hardware) inadequado
Impactos nos processos Belliz

. CONTROLE DE RISCOS
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e Backup de informacdes

7. CONTROLE INTERNOS / KPI's

e Avaliacdo de atendimento TI

8. CONTROLE E RASTREABILIDADE

Identificacéo

Responsavel

Local

Protecao

Retencdo | Disposicao

IT-TI-001-XX_ ABERTURA DE
CHAMADOS (INOVATECH)

TI

https://sig.portalbelliz.com.br/i

ndex.php/instrucoes-de- BACKUP

trabalho-de-ti-infra-estrutura/

365 DIGITAL

IT-TI-002-XX_ ABERTURA DE
CHAMADOS (TOTVS)

TI

https://sig.portalbelliz.com.br/i

ndex.php/instrucoes-de- BACKUP

trabalho-de-ti-infra-estrutura/

365 DIGITAL

IT-TI-003-XX_ ABERTURA DE
CHAMADOS (GATI)

TI

https://sig.portalbelliz.com.br/i

ndex.php/instrucoes-de- BACKUP

trabalho-de-ti-infra-estrutura/

365 DIGITAL

9. CONTROLE DE REVISOES

Controle de Revisdes

Revisao Data

Principais Alteracfes

Elaborado por

Aprovado por

01 06/06/2023

PRIMEIRA PUBLICAGAO

Flavio Jefferson
Gerente de TI

Flavio Jefferson
Gerente de TI
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